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BSTRAK 
IMAN AHMAD NUROCHMAN: PENGARUH KUALITAS PRODUK DAN 
KUALITAS PELAYANAN TERHADAP 
KEPUASAN NASABAH (Studi Kasus Pada 
Bank Jabar Banten Syariah KCP Kuningan) 
 
Bank Jabar Banten Syariah adalah lembaga keuangan syariah  yang 
menjalankan usaha dengan memberikan kualitas produk dan kualitas pelayanan yang 
terbaik kepada para anggotanya. Perusahaan dituntut untuk menjaga eksistensinya di 
era globalisasi sekarang ini. Perusahaan jasa banyak bergantung pada kualitas produk 
dan kualitas pelayanan. Dengan kualitas produk dan kualitas pelayanan yang baik 
maka nasabah akan merasa puas. 
Adapun rumusan masalah dalam penelitian ini adalah bagaimana pengaruh 
kualitas produk terhadap tingkat kepuasan nasabah, bagaimana pengaruh kualitas 
pelayanan terhadap tingkat kepuasan nasabah, dan seberapa besar pengaruh kualitas 
produk dan kualitas pelayanan terhadap kepuasan nasabah. 
Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui adakah pengaruh kualitas 
produk terhadap kepuasan nasabah Bank Jabar Banten Syariah KCP Kuningan dan 
untuk mengetahui adakah pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan nasabah 
Bank Jabar Banten Syariah KCP Kuningan. Serta untuk mengetahui seberapa besar 
kualitas produk dan kualitas pelayanan terhadap kepuasan nasabah Bank Jabar 
Banten Syariah KCP Kuningan. 
Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif. Data diperoleh dari 
wawancara, kuesioner/angket, studi dokumen serta observasi. Uji instrumen yang 
digunakan yaitu validitas dan reliabilitas. Karena data berbentuk ordinal maka 
ditransformasikan dahulu menjadi interval. Kemudian data dianalisis menggunakan 
uji normalitas, uji multikolinearitas, uji regresi berganda, pengujian hipotesis ( uji 
F/simultan,uji koefisien determinasi, uji t/parsial) uji korelasi. 
Hasil penelitian menunjukan bahwa kualitas produk dan kualitas pelayanan 
secara bersama-sama mempengaruhi kepuasan nasabah. Hal tersebut dapat dilihat 
dari hasil perhitungan uji F, bahwa Fhitung (7,363) > dari Ftable (3,195) sedangkan 
signifikansi (0,002) < dari alpha pada taraf 5% atau 0,05. Sehingga Ha diterima dan 
Ho ditolak. Sedangkan koefisien determinan (R Square) sebesar 0,238144 atau 
23,8%, yang artinya kepuasan nasabah dapat diketahui/dijelaskan oleh kualitas 
produk dan kualitas pelayanan sebesar 23,8% dan sisanya 76,2% dijelaskan oleh 
variabel lain yang tidak di teliti dalam penelitian ini. 
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BAB I 
PENDAHULUAN 
 
A. Latar Belakang 
Menghadapi era globalisasi sekarang  ini, setiap perusahaan dituntut untuk siap 
menghadapi persaingan yang akan menjadi semakin ketat dengan perusahaan-
perusahaan lain dari seluruh dunia. Makin intensifnya persaingan yang dihadapi, telah 
menyebabkan banyak bisnis perbankan mencari cara yang menguntungkan guna 
membedakan dari yang lain. Keadaan ini memaksa manajemen untuk berupaya 
menyiapkan, menyempurnakan ataupun mencari strategi-strategi baru yang 
menjadikan perusahaan mampu bertahan dan berkembang dalam persaingan.  
Oleh karena itu, perusahaan dalam hal ini manajemen harus mengkaji ulang 
prinsip-prinsip yang selama ini digunakan agar dapat bertahan dan bertumbuh dalam 
persaingan yang semakin ketat untuk dapat menghasilkan produk dan jasa bagi 
masyarakat. Salah satu faktor yang sangat mendukung keberhasilan bisnis sektor jasa 
yaitu menjaga  Komunikasi dengan pelanggan yang mengedepankan kualitas 
pelayanan, karena pelayanan yang berkualitas akan membentuk citra positif sebuah 
perusahaan. 
Konsep kepuasan nasabah mutlak diperlukan dalam peta persaingan bisnis yang 
semakin meningkat tajam, preferensi dan perilaku nasabah berubah. Teknologi 
informasi dan mesin transaksi perbankan berkembang dengan cepat mendorong 
organisasi bisnis untuk lebih fokus menanggapi kepuasan pelanggan untuk menjamin 
1 
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pengembangan bisnis perbankan. Kepuasan pelanggan tergantung kepada persepsi 
pelanggan. Sesuatu yang dipersepsikan oleh pelanggan berkualitas, maka kualitas itu 
dapat memberikan dorongan kepada pelanggan untuk menjalin ikatan hubungan yang 
kuat dengan perusahaan. Dalam jangka panjang, ikatan seperti ini memungkinkan 
perusahaan untuk secara terus menerus dapat memahami dengan seksama harapan 
pelanggan serta kebutuhan mereka. 
Faktor lain yang mempengaruhi kepuasan nasabah adalah kualitas produk. 
Kualitas produk adalah suatu bentuk dengan nilai kepuasan yang kompleks. Nasabah 
membeli jasa perbankan untuk menyelesaikan masalah dan nasabah memberikan nilai 
dalam proporsi terhadap kemampuan layanan untuk melakukan hal tersebut.  
Kepuasan nasabah ditentukan oleh kualitas produk dan layanan yang 
dikehendaki nasabah, sehingga jaminan kualitas menjadi perioritas utama bagi bank. 
Untuk kepuasan nasabah terhadap layanan, ada dua hal pokok yang saling berkaitan 
erat yaitu harapan nasabah terhadap kualitas Iayanan (expected quality) dan persepsi 
nasabah terhadap kualitas layanan (perceived quality). Nasabah selalu menilai suatu 
layanan yang diterima dibandingkan dengan apa yang diharapkan atau diinginkan. 
Disaat bank syariah muncul, persaingan semakin ketat, baik secara nasional 
maupun internasional. Dalam kondisi semacam ini, para bankir berusaha keras untuk 
memenuhi kebutuhan dan keinginan nasabah dengan menawarkan berbagai jenis 
produknya. Dampaknya, nasabah memiliki banyak pilihan, kekuatan tawar menawar 
nasabah semakin besar, ini semua menjadi bagian penting dalam mendorong setiap 
bank menempatkan orientasinya pada kepuasan nasabah sebagai tujuan utamanya. 
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Para bankir pun semakin yakin bahwa kunci sukses untuk memenangkan persaingan 
terletak pada kemampuannya memberikan total customer value yang dapat 
memuaskan nasabah melalui penyampaian produk yang berkualitas dengan harga 
bersaing. 
Berdasarkkan latar belakang di atas, penulis merasa tertarik untuk mengadakan 
penelitian dengan judul PENGARUH KUALITAS PRODUK DAN PELAYANAN 
TERHADAP TINGKAT KEPUASAN NASABAH (Studi Kasus: Bank Jabar Banten 
Syariah Cabang Pembantu Kuningan) 
 
B. Perumusan Masalah  
Berdasarkan penelitian yang telah diuraikan di atas, peneliti merumuskan 
masalahnya adalah sebagai berikut: 
1. Bagaimana pengaruh kualitas produk terhadap tingkat kepuasan nasabah di Bank 
Jabar Banten Syariah cabang Pembantu Kuningan? 
2. Bagaimana kualitas pelayanan terhadap tingkat kepuasan nasabah di Bank Jabar 
Banten Syariah cabang Pembantu Kuningan? 
3. Seberapa besar pengaruh kualitas produk dan pelayanan terhadap kepuasan 
nasabah di Bank Jabar Banten Syariah cabang  Pembantu Kuningan? 
 
C. Tujuan Penelitian 
1. Untuk mengetahui kulitas produk terhadap kepuasan nasabah di Bank Jabar 
Banten Syariah cabang  Pembantu Kuningan 
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2. Untuk mengetahui kualitas pelayanan terhadap kepuasan nasabah di Bank Jabar 
Banten Syariah cabang Pembantu Kuningan 
3. Untuk mengetahui seberapa besar kualitas produk dan pelayanan terhadap 
kepuasan nasabah di Bank Jabar Banten Syariah cabang Pembantu Kuningan 
 
D. Manfaat Penelitian 
1. Bagi Akademis 
a. Manfaat bagi pembaca 
Sebagai bahan referensi untuk penelitian di bidang kualitas produk dan 
pelayanan dimasa yang akan datang dan sebagai bahan untuk menambah 
khasanah pustaka di bidang pemasaran berdasarkan penerapan yang ada dalam 
kenyataan. 
b. Manfaat untuk penelitian lebih lanjut 
Penelitian ini dapat digunakan sebagai sarana untuk menambah wawasan 
keilmuan dan dapat digunakan sebagai masukan dan referensi bagi pihak-pihak 
yang melakukan penelitian serupa. 
2. Bagi praktisi 
Dapat dijadikan sebagai sumber informasi bagi instansi terkait dalam usaha 
meningkatkan kualitas produk dan pelayanan supaya bisa lebih memuaskan 
nasabah serta tetap mempertahankan tingkat pelayanan yang menguntungkan 
dimasa kini dan mendatang. Hasil penelitian ini juga diharapkan dapat membantu 
pihak instansi terkait apabila ingin meningkatkan kinerja dalam upaya 
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meningkatkan kepuasan nasabah dengan menekankan pada dimensi-dimensi yang 
paling signifikan dan berpengaruh kepada kepuasan nasabah. 
 
E. Sistematika Penulisan 
Penelitian ini akan disusun dalam lima bab dengan tahapan sebagai berikut: 
BAB I PENDAHULUAN 
Dalam bab ini akan diuraikan secara garis besar permasalahan penelitian yang 
meliputi latar belakang masalah, perumusan masalah, tujuan penelitian, manfaat 
penelitian, dan sistematika penulisan. 
BAB II LANDASAN TEORI 
Dalam bab ini akan diuraikan mengenai landasan teori, dikemukakan teori-teori 
mengenai konsep atau variabel-variabel yang relevan dalam penelitian, antara lain: 
pengertian kualitas produk, kualitas pelayanan dan kepuasan nasabah di Bank Jabar 
Banten Syariah itu sendiri. 
BAB III METODOLOGI PENELITIAN 
Dalam bab ini akan diuraikan mengenai gambaran proses penelitian dilapangan, 
disesuaikan dengan teori atau konsep-konsep relevan yang telah diuraikan pada bab 
sebelumnya. Dimana metodologi yang digunakan dalam penelitian ini meliputi: jenis 
penelitian, operasional variabel, jenis data, sumber data, teknik pengumpulan data, 
populasi dan sampel, instumen penelitian, dan teknik analisis data. 
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BAB IV HASIL PENELLITIAN DAN PEMBAHASAN 
Dalam bab ini akan diuraikan mengenai deskripsi obyek penelitian, analisis 
data, serta intepretasi hasil. 
BAB V PENUTUP 
Dalam bab ini akan diuraikan mengenai kesimpulan dan saran. Kesimpulan 
merupakan uraian jawaban atas pertanyaan-pertanyaan yang diajukan dalam 
perumusan masalah, setelah melalui analisis pada bab ssebelumnya. Sementara itu, 
sub bab saran berisi rekomendasi dari peneliti mengenai permasalahan yang telah 
diteliti sesuai hasil kesimpulan yang diperoleh.  
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